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RESUMEN  
La integración entre servicios de salud del primer nivel de atención (PNA) y la comunidad es una de las 
características de la calidad de la atención; y para que ella se concrete es menester que exista satisfacción de la 
atención por parte de los usuarios. El solo hecho de indagar sobre la misma promueve la inclusión activa de los 
sujetos al sistema, condición necesaria para el desarrollo de Atención Primaria de la Salud como estrategia. El 
objetivo del trabajo, aquí reportado, fue explorar la satisfacción de usuarios del PNA de Salas de Atención Primaria 
de la Salud de la Ciudad de Corrientes (SAPS). Mediante una encuesta estructurada, se entrevistaron a usuarios de 
dichos servicios indagando sobre: razones de concurrencia a la SAPS y servicios requeridos, opinión sobre la 
atención recibida de los profesionales y administrativos, y opinión respecto al espacio físico y horarios de 
atención. El estudio abarcó al 10% de las SAPS, con una muestra de 105 usuarios. Como resultados, se pudo 
observar satisfacción con la atención recibida de los profesionales y administrativos, aunque con variaciones entre 
las SAPS. Es destacable el hecho que el 35% de los encuestados no pertenecían al área de referencia de las SAPS; 
sin embargo, adujeron su desplazamiento por la buena atención de los servicios. Respecto al espacio físico y 
horarios de atención, un 72% de los encuestados manifestó estar conforme. Un reclamo mayoritario fue que se 
aumentara la cantidad de profesionales. Las conclusiones de este trabajo fueron: 1) los encuestados están 
satisfechos con los servicios recibidos y en confianza con el personal (dos condiciones necesarias para el 
acercamiento de la comunidad a los servicios); 2) existen condiciones funcionales que facilitan la integración entre 
comunidad y servicios de salud; 3) se observa la necesidad de capacitar al personal en atención al usuario. 
Palabras claves: satisfacción de la atención, calidad de la atención, integración. 
Summary 
The integration between first level of attention of health care service (FLA) and the community is one of the 
characteristics of the attention’s quality, and in order for it to happen, the users of the service must be satisfied 
with it. Just inquiry about this promotes the active inclusion of the subjects to the system, necessary condition for 
the FLA development as a strategy. The objective of this work was explore the FLA user’s satisfaction from the 
Rooms of Primary Health Care (RPHC) in the city of Corrientes (CCtes).The users were asked through a structured 
survey about: reasons of consultation to the RPHC and required services, opinion about the attention received 
from professionals and administrative personnel, opinion about the physical space and opening hours. The study 
included 10% of the RPHC, with a sample of 105 users. As a result, it was observed satisfaction with the attention 
received from professionals and administrative personnel, although with some variations between RPHC. It is 
remarkable the fact that 35% of the surveys didn’t belong to the area of reference of the respective RPC, awarding 
this behavior to the nice attention perceived in those services. In reference to the physical space and opening 
hours, about 72% manifest agreement. A pronounced complain was the increase of professionals available. The 
conclusions of this work were:  1) the consulted were satisfied with the received services and with the relationship 
with the personnel (tow necessary conditions for the approach of the community to the services); 2) there are 
functional conditions that facilitates the integration between community and health care services; 3) it’s observed 
the necessity to capacitate the personnel in customer care. 
Key words: satisfaction of attention, quality of attention, integration 










 D’Angelo, S.B y Col. Rev. Fac. Med. UNNE XXXVI: 2, 12-21, 2016 
 
INTRODUCCION 
La integración entre servicios de salud del primer nivel de atención (PNA) y la comunidad es 
una de las características de la calidad de la atención 1, y para que ella se concrete es menester 
que exista satisfacción de la atención por parte de los usuarios. El solo hecho de indagar sobre 
la misma promueve la inclusión activa de los sujetos al sistema, condición necesaria para el 
desarrollo de la Atención Primaria de la Salud. como estrategia 2.  
La satisfacción es una variable compleja, subjetiva y de naturaleza contextual, determinada por 
los hábitos culturales de los diferentes grupos sociales 3-4. No obstante, la satisfacción de los 
usuarios es uno de los componentes de la calidad de la atención que relaciona las expectativas 
de los individuos con la atención recibida 5-6. 
La medición de esta variable brinda información útil sobre aspectos de la organización sanitaria  
percibidos por la población como insatisfactorios y que son susceptibles de ser modificados. 
Así, los aspectos en que la gente centra su análisis se relaciona con la accesibilidad en cuanto a 
distancia, horario y tiempo de atención; los resultados, considerando la aplicación de 
conocimientos técnicos y capacidad de resolverle los problemas de salud percibidos; el proceso 
de atención y la relación con el equipo de salud 3-4-5-6. 
Una manera de evaluar la satisfacción de los usuarios, y hacerlos partícipes de la evaluación y 
mejora de los servicios de salud es a través de las encuestas de satisfacción. Sin embargo, los 
formularios de encuesta no sólo deben evaluar la satisfacción o insatisfacción sino también las 
causas para saber qué aspectos hay que mejorar y los factores de confusión que inciden en los 
resultados 7.  Las causas relacionadas con los aspectos citados en el párrafo anterior 
(accesibilidad, resultados, proceso, relaciones interpersonales) y los factores de confusión 
relacionados a la edad, sexo, nivel educativo, estado de salud, tiempo pasado desde que recibe 
la atención y se le realiza la encuesta deben ser indagados 7. 
El objetivo del trabajo, aquí reportado, fue explorar la satisfacción de usuarios del PNA de Salas 
de Atención Primaria de la Salud de la Ciudad de Corrientes (SAPS). 
 
Materiales y métodos 
Se realizó un estudio descriptivo transversal aplicando una  encuesta a usuarios de las Salas de 
Atención Primaria de la Salud (SAPS) de la ciudad de la ciudad Corrientes, indagándose acerca 
de los siguientes aspectos: 
 Características generales de usuarios, razones de concurrencia a la SAPS y servicios 
requeridos. 
 Módulo I: Percepción de los usuarios respecto a la atención recibida con respecto a los 
profesionales de la salud.  
 Módulo II: Percepción de los usuarios respecto a la atención recibida por los 
administrativos.  
 Módulo III: Percepción de los usuarios respecto al espacio físico donde son atendidos. 




















Gráfico 2: Razones por las cuales los encuestados 
concurren a las SAPS. 
Cercania a la SAPS
Situación económicas
Buena atención
No hay demora en la
atención
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El estudio abarcó el 10% de las SAPS, las cuales fueron seleccionadas considerando su 
ubicación geográfica. La muestra de usuarios quedó conformada por 105 personas que 
asistieron a las SAPS el día de la recolección de datos; la que se realizó mediante la aplicación 
de una encuesta estructurada. Para la elaboración del formulario se tomó como modelo el 
cuestionario de satisfacción de usuarios externos de servicios de salud del Ministerio de Salud 
de Lima Perú 8. Las encuestas fueron realizadas fuera de las SAPS, luego de que los pacientes 
habían sido atendidos. 
 
Resultados 
Del total de encuestados, el 48% concurrían para la atención a la SAPS del Barrio Anahí; el 28% 
a la SPAS del Barrio Cichero y el 24% a la SAPS del Barrio Lomas (ver gráfico 1). El 58% 
pertenecía al sexo femenino y el 42% al sexo masculino. La edad promedio fue de 33,5 años, 
con un DS de 13,12  años. En cuanto al nivel educativo hubo predominio de secundario 
















Entre las razones por las que concurren a las SAPS, el mayor porcentaje (72%) respondió 
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Gráfico 3: Servicios requeridos en la SAPS al momento de la 
encuesta 
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Entre los servicios requeridos el día de la encuesta los más predominantes fueron el de 
































Respecto al motivo de consulta, el 8% correspondía a control; un 8 % a certificados médicos; 
otro 8% a búsqueda de medicamentos; un 33% a atención médica sin especificar enfermedad y 
un 37% no contestó la pregunta. 
Respecto a la atención recibida de los profesionales y administrativos, el grado de satisfacción 
varía según la SAPS. En relación con la atención recibida por los profesionales los encuestados 
evaluaron como bueno: el trato recibido por el profesional durante la atención con una 
variación entre el 54% y 98% según la SPAS; la confianza brindada por el profesional con una 
variación entre el 64% y 96%; entre el 71% y 93% evaluaron positivamente la explicaciones de 
cuidado en sus casas y entre el 55 % y 89% según la SPAS, evaluaron como buenas las 
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Otros datos a destacar es que entre el 55% y 93%, según la SAPS, se sintió escuchado con 
atención y contenido por el profesional, entre el 67% y el 87% dice ser respetado en sus 
creencias y entre el 71% y el 87% refieren que se les solucionó el problema por el cual 
asistieron. Respecto a la atención recibida por el personal administrativo, refieren que el 
mismo le brindó confianza para expresar sus problemas entre el 59% y 67%; lo orientó ante la 
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Respecto al espacio físico y horarios de atención, un 72% de la población está conforme, 
aunque reclaman mayor cantidad de profesionales. 
En relación con los insumos que reciben los usuarios en la sala, el porcentaje más alto es para 
los medicamentos con un 74%; le siguen las vacunas, con un 49%; luego la leche con un 47%; 
los anticonceptivos con un 33% y, por último, los preservativos en un 31%.  
Entre los medicamentos que más demandan los usuarios encuestados de la SAPS se 
encuentran los antiinflamatorios (33%) con predominio del ibuprofeno; en menores 
porcentajes los antibióticos (14 %); medicación para la presión (11%) y medicación para el 
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La frecuencia con que retiran la medicación es en el 53% de los casos cuando lo necesita; el 
18% mensualmente; el 5% y el 4% lo hacen de manera semanal y quincenal, respectivamente. 
Un 62% de los encuestados refieren que cuando buscan medicación se les da sin 
inconveniente; el 18% refiere que se le pide receta, el 4% que no tiene el medicamente que 
solicitan y 2l,2% debe acudir varias veces para que le entreguen la medicación. 
 
Discusión y conclusiones 
A diferencia de un estudio realizado en Chilepor Pérez V. y Otros sobre satisfacción de usuarios 
de Atención Primaria de la Salud 9, donde el punto peor evaluado fue la accesibilidad 
geográfica y funcional, en el presente estudio la principal razón de concurrencia  a los centros 
del primer nivel de atención fue la cercanía.  
Por otra parte, los resultados obtenidos en este trabajo son coincidentes con dos estudios 
realizados en la Pcia. de Córdoba (Argentina), también sobre satisfacción de los usuarios, 
donde la accesibilidad geográfica, la atención recibida por el equipo de salud y las relaciones 
interpersonales han sido valorados positivamente 4-10.  Si bien en el presente estudio el nivel de 
satisfacción en relación con la atención recibida por los profesionales y administrativos varía 
según la SAPS, los resultados muestran que, en general, los encuestados están satisfechos con 
los servicios recibidos y en confianza con el personal de salud, siendo éstas condiciones 
necesarias para el acercamiento de la comunidad a los servicios. No obstante, se observa la 
necesidad de capacitar al personal en temas relacionados a la atención al usuario, en función 
de los datos arrojados por el estudio. 
En aspectos edilicios, entrega de medicamentos y sugerencias, los resultados del estudio son, 
asimismo, coincidentes con los realizados en Chile y Argentina. Con respecto a las cuestiones 
edilicias, los espacios destinados a las esperas y la higiene del lugar, hay respuestas variadas; 
pero, en general, se consideran en buenas condiciones. Solo dos cuestiones se remarcaron en 
las encuestas: el hecho de que los baños de la institución no se encuentran en buenas 
condiciones y la falta de agua. Más allá de eso, se sienten mayoritariamente seguros, en 
confianza y satisfechos con la atención y la entrega de medicamentos. En cuanto a las 
sugerencias que realizaron los encuestados, sobresale el hecho de que es necesario, a su juicio, 
más profesionales en los servicios de salud, para lograr satisfacer la demanda. 
Los datos obtenidos en este estudio permiten concluir con que existen condiciones funcionales 
satisfactorias que, además, facilitan la integración entre comunidad y servicios de salud, 
debiendo continuarse con las indagaciones acerca de los factores que puedan obrar de 
barreras para dicha integración.  
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